




1.1 Latar Belakang Masalah  
Indonesia merupakan negara yang sedang berkembang memiliki karakteristik 
laju pertumbuhan ekonomi yang sangat baik, perkembangan sektor pariwisata 
khususnya industri perhotelan diindonesia menunjukkan perkembangan yang 
sangat pesat. Hal ini dapat dilihat dari bertambahnya jumlah hotel diindonesia 
meningkat bahkan jumlah kamar yang dimiliki hotel terus bertambah, mengingat 
kebutuhan akan hotel juga meningkat, seperti disewakan untuk acara-acara besar 
seperti resepsi pernikahan, mempromosikan makanan khas daerah sampai dengan 
makanan internasional semua disediakan oleh hotel, dari sekedar liburan keluarga 
untuk  dua atau  lima anggota keluarga sampai konvensi besar dengan ratusan 
bahkan ribuan orang, semua dapat diadakan di hotel. Bukti lainnya dapat dilihat 
dari semakin menjamurnya sekolah perhotelan, yang membuat dunia perhotekan 
semakin dikenal dan diterima masyarakat, baik didaerah maupun dikota besar.   
Penting halnya, namun tidak lepas dari peran manajemen hotel tersebut karena 
usaha hotel didasari oleh konsep dan fungsi-fungsi manajemen, manajer hotel 
dituntut menggunakan kemampuannya untuk menyusun strategi dalam 
menghadapi para pesaingnya yang bertujuan untuk meningkatkan kinerja 
karyawan hotel tersebut. Pada dasarnya seorang  pegawai dalam melakukan tugas 
yang sudah menjadi tanggung jawabnya diharapkan untuk menunjukkan 
perfomance yang terbaik. 
Sumber daya manusia yang memiliki kinerja yang baik akan membantu 




pekerjaan itu dilaksanakan dan hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut 
(wibowo, 2011). Pendapat tersebut menyatakan bahwa kinerja tidak hanya hasil 
kerja atau prestasi kerja karyawan tetapi termasuk juga proses kerjanya. Karyawan 
yang mempunyai kinerja yang baik akan memberikan banyak manfaat membawa 
suatu perusahaan dapat lebih cepat mencapai tujuan yang diinginkan, namun jika 
karyawan memiliki kinerja yang tidak baik tujuan  dalam perusahaan tersebut 
akan  lebih lambat atau sulit untuk dicapai.  
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan yaitu soft Skill 
(keterampilan) adalah kemampuan mengelola diri secara tepat dan kemampuan 
membangun relasi dengan orang lain secara efektif  Mudlofir (2012:200). Dalam 
dunia kerja khususnya karyawan hotel yang berinteraksi langsung dengan 
pengunjung, dimana karyawan dapat melayani pengunjungan dengan baik , 
menjaga etika dan sopan santun. soft skill yang dimiliki oleh karyawan tidak 
hanya ditunjukkan kepada pengunjung hotel namun juga pada perusahaan dimana 
karyawan harus disiplin dan mematuhi aturan yang ada dihotel.  
Selain Soft Skill, faktor lain yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah 
Motivasi. Merupakan suatu kondisi yang mendorong orang lain untuk dapat 
melaksanakan tugas – tugas sesuai dengan fungsinya dalam organisasi (Bangun, 
2012).  Pentingnya motivasi kerja bagi karyawan yakni : hubungan kerja yang 
positif, meningkatkan kedisiplinan, menurunkan  absensi karyawan , 
pengembangan karir dan menjalin hubungan kerja yang positif, meningkatkan 
produktivitas kinerja karaywan, dan lebih bertanggung jawab terhadap tugasnya. 




dilakukan agar manajemen mengatahui bahwa terdapat energi yang mendorong 
karyawan untuk menggunakan keahliannya dalam mencapai tujuan perusahaan 
sehinga karaywan dapat berkontribusi pada peningkatan kinerjanya, kesuksesan 
Hotel bahkan mencapai kepuasan tamu (vetrakova dan Mazuchova, 2016) 
Dalam rangka pengelolaan sumber daya manusia hotel metropole masih 
sering menghadapi permasalahan, terutama pada karyawan front linier  yang 
terdiri dari karyawan frontoffice, housekeeping dan food & Baverage.dari hasil 
wawancara yang dilakukan penulis dengan HRD  masih ditemukan keluhan dari 
Tamu yang diakibatkan oleh kinerja karyawan. Diantarnya masih banyak 
karyawan yang berbuat kesalahan dalam melakukan pekerjaanya diantaranya 
kurangnya menjaga komunikasi yang tidak baik, kurang  adanya inisitaif  
karyawan untuk membantu pengunjung hotel dan pelayanan makanan yang perlu 
diitngkatkan. Pernyataan tersebut juga didukung oleh data Rekapitulasi kinerja 
karyawan di Hotel Metropole yang dapat dilihat dari tabel berikut ini 
Tabel 1.2 Tabel Rekapitulasi Kinerja Karyawan Hotel Metropole Tahun 2015-
2019 










1. 2015 76,5 76,0 77,7 76,7 Cukup 
2. 2016 83,5 82,8 80,1 82,1 Baik 
3. 2017 77,8 78,3 76,3 77,5 Cukup 
4. 2018 73,5 77,0 76,6 75,7 Cukup 
5. 2019 72,0 77,5 75,1 74,8 Cukup 
Sumber : Data HRD Hotel Metropole 
berdasarkan data pada tabel diatas dapat  dilihat bahwa tingkat kinerja 




2016 mengalami peningkatan. Akan tetapi setelah itu mengalami penurunan 
kembali sampai tahun 2019. Dari fenomena diatas penilaian kinerja selama lima 
tahun berturut-turut. Maka diduga indikasi rendahnya kinerja tersebut karena 
belum sepenuhnya didukung oleh  soft skill (kemampuan) yang dimiliki oleh 
setiap karyawan. Diduga Adapun kesalahan yang dilakukan terutama karyawan 
front linier yakni bagian front office seperti kurangnya menjaga etika saat  
berkomunikasi dengan  tamu hotel yang komplain, tidak adanya komunikasi 
langsung dengan housekeeping sehingga tidak langsung menyiapkan kamar ketika 
ada tamu yang mau menginap sehinga tamu menjadi menunggu. Bagian 
housekeeping kurangnya meningkatkan kebersihan kebanyakan tamu hotel yang 
komplain masalah kebersihan kamar mandi yang kurang bersih dan bagian food 
and baverage yang sering dikomplain masalah menu yang sudah habis namun 
masih banyak tamu hotel yang belum datang breakfast. 
Faktor lain yang mempengaruhi kinerja adalah kurangnya motivasi yang 
diberikan oleh atasan Hotel sehinga hasil kerja yang dihasilkan kurang 
optimal,salah satu bentuk perilaku yang berdampak kurang baik seperti tidak 
menyelesaikan tugas tepat pada waktunya, kurang teliti dalam menyelesaikan 
tugas sehinga tidak mencapai hasil yang maksimal, dan tingginya tingkat absensi 
karyawan. Berikut ini merupakan data absensi karyawan hotel  Metropole: 
 
Tabel 1.3 : Tingkat  Absensi Karyawan pada Hotel Metropole 





















S I A 
1 2 3 4 5 (6)=4-5 (7)=5/4x100 
Jan 57 27 1539 27 25 18 70 1469 4,54 
Feb 57 24 1368 12 24 25 61 1307 4,45 
Mar 56 25 1400 35 30 10 75 1325 5,35 
Apr 57 26 1482 25 17 4 46 1436 3,1 
Mei 57 26 1482 28 14 9 51 1431 3,44 
Juni 56 26 1456 19 22 15 56 1400 3,84 
July 57 27 1539 14 27 19 60 1479 3,89 
Agu 57 27 1539 27 29 18 74 1465 4,8 
Sep 57 25 1425 19 21 12 52 1373 3,64 
Okto 57 27 1539 10 9 5 24 1515 1,55 
Nov 57 26 1482 23 54 8 85 1397 5,73 
Des 57 29 1653 35 19 16 70 1583 4,23 
Jumlah   49 
Rata-
rata 
  4,10% 
Sumber : HRD Hotel Metropole Kota Batu,( diolah pada tabel 1.3 ) 
 Pada Tabel 1.3 dapat dilihat tingkat absensi karyawan Hotel Metropole 
Kota Batu menunjukkan adanya masalah yang terjadi dalam Hotel tersebut 
dimana nilai presentase lebih dari 3 %, menurut (Sanjaya, M. T., 2015) rata-rata 
tingkat absensi sejumlah 2 hingga 3% dalam satu bulan masih dapat dikategorikan 
baik, akan tetapi jika lebih dari 3% maka dikategorikan organisasi tersebut 
memiliki kedisiplinan yang kurang baik dengan kurang adanya dorongan motivasi 
yang diberikan oleh atasan. Dilihat dari data diatas ada faktor yang menjadi 




karena adanya ketidaksesuaian jam kerja, banyak pula karyawan meninggalkan 
tempat kerja sebelum jam berakhir tanpa ijin, pada bulan yang presentsenya tinggi 
itu dikarenakan banyak karyawan yang ijin untuk cuti selama 2-3 hari. 
Ketidakhadiran karyawan menjadikan sesuatu hal penting yang menyebabkan 
pekerjaan atau tugas yang sudah menjadi tanggung jawabnya terbengkalai. 
Meskipun sudah diberikan teguran, surat peringatan (SP), pemotongan gaji 
terhadap karyawan yang terlambat, namun masih ada saja karyawan yang datang 
terlambat. Hal tersebut dikarenakan kurangnya motivasi terhadap karyawan yang 
bepengaruh terhadap kinerjanya. Karena orang yang mempunyai Motivasi kerja 
yang tinggi akan mempunyai semangat untuk berusaha bekerja semaksimal 
mungkin untuk menghasilkan kinerja yang terbaik.  
Berdasarkan latar belakang permasalahan dengan adanya fenomena yang 
diakibatkan dengan tidak optimalnya soft skill yang dimiliki karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada tamu hotel, juga rendahnya motivasi karyawan 
yang sudah diuraikan diatas peneliti tertarik mengadakan penelitian dengan judul 
“ Pengaruh Softskill dan Motivasi Kerja terhadap kinerja karyawan di Hotel 
Metropole Kota Batu “ 
1.2  Rumusan Masalah  
   latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka dapat dirumuskan 
beberapa masalah dalam penelitian ini, yaitu : 
1. Apakah variabel soft skill berpengaruh terhadap kinerja karyawan ? 




3. Apakah variabel Soft skill dan Motivasi berpengaruh secara simultan  
terhadap kinerja karyawan ? 
1.3  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah,tujuan penelitian untuk mengetahui : 
1. apakah variabel soft skill berpengaruh  terhadap kinerja karyawan.. 
2. apakah variabel motivasi berpengaruh  terhadap kinerja karyawan . 
3. apakah variabel Softskill dan Motivasi  secara simultan berpengaruh 
terhadap kinerja karyawan. 
1.4 Manfaat Penelitian  
2. bagi pimpinan Hotel  
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi pertimbangan pengambilan 
kebijakan untuk peningkatan Soft Skill maupun Motivasi Kerja untuk 
menciptakan kinerja yang maksimal. 
3. Bagi Karyawan 
Penelitian ini dapat menambah informasi serta menambah wawasan ilmu 
pengetahuan tentang pengaruh Softskill dan Motivasi kerja untuk lebih 
meningkatkan kinerjanya. 
4. Bagi peneliti selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan bisa digunakan menjadi literatur  dalam 
pemgembangan ilmu Manajemen Sumber Daya Manusia yang 
berpengaruh dengan Soft skill dan Motivasi terhadap kinerja karyawan.  
 
